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ABSTRACT 
The purpose of this thesis is to perform  Business Process Improvement (BPI)  in  
order to enhance the effectiveness and efficiency of business processes within the 
fault m anagem ent system  on PT. Indosat, which is expected to help improve 
overall company perform ance by using  Quality Function Deploym ent (QFD) 
mehod, which is then measured by using  a Cost, Benefit Analysis (CBA) approach  
to show the results of business process im provem ent that has been done. QFD 
method focuses on improving business processes based on input from the user that 
defined  in customer need 's definition. The data requ ired for this thesis is obta ined  
from observation, interviewing key users and  a from other supporting data.  
Resu lts obtained from  BPI application is the designed of AITS system  (Auto-
Identification & Ticketing  System ), which  provides sign ificant improvement to the 
accelera tion o f business processes and employee savings. The calculated results 
from  Return on Investment (ROI) of AITS system development showed that the 
total investment m ay be returned within 3 years. AITS system also proven to  
improve company perform ance in tangible and intangible aspect. (CV, GP)  
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Business Proses Improvement dengan Metode Quality Function Deployment 




Tujuan dar i penulisan tesis ini adalah untuk melakukan Business Process 
Improvement (BPI) demi meningkatkan efektifitas dan ef isiensi proses bisnis di 
dalam sistem fault management pada PT. Indosat, yang diharapkan dapat 
membantu meningkatkan k inerja perusahaan secara keseluruhan dengan  
menggunakan metode Quality Function Deploym ent (QFD) yang kemudian  
diukur  dengan  menggunakan  pendekatan Cost, Benefit Analysis (CBA)  untuk  
memperlihatkan hasil pen ingkatan proses bisnis yang telah dilakukan. Metode 
QFD menitikberatkan peningkatan bisnis proses berdasarkan kepada input dari 
user yang dituangkan dalam custom er need’s definition. Data-data yang 
dibutuhkan dalam penulisan tesis ini didapatkan dari observasi, wawancara key 
user dan beberapa data pendukung lainnya.  Hasil yang didapatkan dari penerapan  
BPI adalah dirancangnya sistem AITS (Au to-Identification & Ticketing System ) 
yang member ikan peningkatan signif ikan terhadap percepatan proses bisnis dan  
penghematan karyawan. Hasil perhit ungan Return on Investm ent (ROI) terhadap  
pembangunan  sistem AIT S tersebut membuktikan bahwa total investasi yang 
dikeluarkan perusahaan dapat dikembalikan dalam waktu 3 tahun. Sistem AITS 
juga terbukti dapat meningkatkan kiner ja perusahaan  secara tangib le maupun  
intangible. (CV, GP)   
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